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感，进 而 对 企 业 产 生 依 赖（Ｌｕｈｍａｎｎ，１９７９；Ｍａ－
ｙｅｒ等，１９９５；Ｊｏｎｅｓ和Ｇｅｏｒｇｅ，１９９８；Ｙａｍａｇｉｓｈｉ，





信方失去 对 受 信 方 的 信 任（Ｆｕｎｇ和Ｌｅｅ，１９９９）。
金融危机以来层出不穷的企业信任危机事件极大





业来说是非常必要的。然而，目前却 很 少 有 学 者
研究信任修复问题（Ｄｉｒｋｓ等，２００９），企业与消费
者层 面 的 信 任 修 复 研 究 则 更 少。Ｓｃｈｏｏｒｍａｎ等









２００６），信任的产生不是一蹴而就的，而 是 随 着 交
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往过程中施信方对受信方信息的不断积累而逐步
实现的，是 一 种 理 性 的 认 知 过 程（Ａｌｉ和Ｂｉｒｌｅｙ，
１９９８）。Ｆｕｎｇ和Ｌｅｅ（１９９９）提出的信任周期理论
认为，消费者在交易的开始阶段由于对交易主 体
不熟悉，因此没有信任。在搜集信息和 反 复 权 衡
之后，消费者会对交易主体产生初步信任并与 其
进行交易。在完成第一次交易之后，消 费 者 会 对
交易结果进行评价，只有满意才会再次交易并 与
对方建立持续信任关系。但是在这一 过 程 中，任
何信任违背都可能使消费者失去信任并导致交易
的终止。因此，信任是非常脆弱的，很容易被破坏





望（Ｔｏｍｌｉｎｓｏｎ等，２００４）。企 业 的 信 任 违 背 往 往
是由企业的产品或服务失败造成的，但是企业 的





的 经 历 和 体 验 （Ｂｉｔｎｅｒ等，１９９０；Ｈｏｆｆｍａｎ 等，
１９９５；Ｍｏｈｒ等，１９９５）。企 业 和 消 费 者 之 间 的 信

































是稳定的，就 会 产 生 悲 伤 情 绪（Ｒｏｓｅｍａｎ，１９９６）。
同时，这些负面情绪又会影响消费者的认知过程，
甚至 在 消 费 决 策 中 起 主 导 作 用 （Ｂａｇｏｚｚｉ等，
１９９９）。企业的信任违背对消费者心 理 状 态 的 影
响会改变消费者的信任信念和信任倾向，破 坏 双






（Ｋｅａｖｅｎｙ，１９９５）。情 绪 方 面 的 变 化 会 使 消 费 者

















行为的一种。当企业发生信任违背时，消 费 者 会
对其产生不满甚至是抵制，他们会将这种经历 告
诉他们的朋友，并劝告周围的人不要相信该企业，









效 的 信 任 修 复 策 略 至 关 重 要（Ｗａｎｇ和 Ｈｕｆｆ，
２００７）。但是目前的研究仍存在以下几 方 面 的 不
足：第一，现有的信任修复研究大多采用情境模拟
或实验的方法，模拟的场景都是产品或服务失 败
的情况。然而，产品或服务失败不一定 会 导 致 信
任违背，只有违反了心理契约才会出现信任违背，
大多数研究并没有对此进行区分。第 二，产 品 或
服务失败可能使费者感到心理契约被违反，进 而
感知到企业的信任违背，但是现有研究对于相 应
的过程机制没有给予足够的关注。而 且，对 于 不



























修复方式更有效。同时，企业在进行 修 复 的 时 候
也要注 意 时 机 的 选 择。Ｇｉｌｅｓｐｉｅ和Ｄｉｅｔｚ（２００９）
指出，企业一旦出现信任违背行为，应该在第一时
间主动向受害方承认消极结果、诚恳地道歉，并表






作为控制变量进行分析。其中，人口 统 计 特 征 主
要涉及性别、年龄、种族、收 入、受 教 育 程 度、工 作
经验等，而性格特征主要涉及个体的信任倾 向 和
宽恕倾向。信任倾向指的是施信方在特定情形下
















能性。关 于 消 费 者 感 知 信 任 违 背 的 原 因，Ｗａｎｇ
和 Ｈｕｆｆ（２００７）认为，如果消费者感到企业的信任
违背是由企业缺少善意和正直而不是企业自身能









信 任 违 背 再 次 发 生 的 可 能 性，Ｗａｎｇ 和 Ｈｕｆｆ
（２００７）指出，如果消费者感到企业发生信任违 背
的原因是稳定的，那么就会认为企业未来再次 发
生信任违背 的 可 能 性 较 大。Ｗｅｉｎｅｒ等 人（１９８２）
发现，消费者感知的稳定的信任违背原因会比 不
稳定 的 原 因 激 起 消 费 者 更 强 烈 的 负 面 情 绪。











任违背 越 严 重，消 费 者 就 越 容 易 传 播 负 面 口 碑
（Ｒｉｃｈｉｎｓ，１９８３；Ｂｒｏｗｎ和Ｂｅｌｔｒａｍｉｎｉ，１９８９）。关
于消费者在 信 任 违 背 之 前 的 信 任 发 展 阶 段，Ｋｉｍ
等人（２００４）指出，在信任建立初期，由于信任双方




信任违背行为。这是因为一方面，信 任 发 展 得 越
成熟，消费者就越容易将企业信任违背的原 因 归

















并指出信 任 信 念 和 信 任 倾 向 具 有 很 强 的 正 向 关
系。信任修复虽然不同于信任的初 始 建 立，但 是
其发生机制和作用机理与信任建立类似，即 受 信
方通过采取一些信任修复方式使施信方重新产生
对受信方能力、善意、正直等的正面 期 望，提 高 施





以及信息修复策略三类。关于情感 修 复，学 者 们
已经提出了道歉、解释、表 示 关 切、忏 悔、惩 罚、否
认和许诺等多种具体策略，并探讨了哪种策 略 对
于修复信 任 更 有 效。Ａｕｎｅ等 人（１９９８）指 出，沉











此，消 费 者 对 企 业 善 意 的 感 知 就 会 提 升（Ｘｉｅ和
Ｐｅｎｇ，２００９）。而承诺作为一种对未来的保证，也
能够表达受信方修复信任的积极态度（张正林和
庄贵军，２０１０）。受信方的承诺 必 须 是 可 信 的，不
可信承诺反而会降低施信方的信任水平。可信的




























交流，比如提供证据、澄清事实、公开信 任 违 背 事
件的 处 理 程 序 及 进 展。Ｍｏｒｇａｎ和 Ｈｕｎｔ（１９９４）
指出，企业与消费者之间及时的交流是恢复 双 方





























程包含 不 同 的 阶 段。Ｇｉｌｅｓｐｉｅ和Ｄｉｅｔｚ（２００９）指























还取决 于 他 们 各 自 为 修 复 信 任 所 采 取 的 行 动。
Ｋｉｍ等人（２００９）将 信 任 修 复 过 程 中 双 方 所 处 的
状态分为 四 种：第 一 种，受 信 方 修 复 信 任 的 努 力
弱，施信方对修复信任的抵制弱，双方处于规避修








两大机制发 挥 作 用 的，即 控 制 不 信 任 感（ｄｉｓｔｒｕｓｔ






































是雇主 和 雇 员 之 间 心 里 契 约 的 违 反（Ｒｏｂｉｎｓｏｎ，





有效，Ｗａｎｇ和 Ｈｕｆｆ（２００７）探究了企 业 信 任 违 背




以及是怎样导致信任违背的。不过，心 理 契 约 相
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关研 究 给 了 我 们 很 好 的 启 示，如 Ｍｏｒｒｉｓｏｎ和
Ｒｏｂｉｎｓｏｎ（１９９７）从企业员工的角度将员工感知心
理契约违背分为感知承诺未履行、感知契约破 裂













虽然对如 何 修 复 消 费 者 的 信 任 进 行 了 有 益 的 探
索，但是有两个问题并没有解决。一个 是 信 任 修
复过程中如果再次发生信任违背，信任关系会 进









断出现，他们对环境改进、可持续发展、社 区 美 好
生活、社会责任、快乐和幸福的意义等 高 度 敏 感，
而以往的研究提出的信任修复策略无法满足新型
消费者的需求。因此，未来的研究可以 考 虑 将 研















持问题。实际上，持续的信任修复作 为 信 任 循 环
不可分割的组成部分，在信任修复中起着重 要 作
用，而修复、重塑后的信任维持对于企业来讲也具
有重大的现实意义。同时，在目前的 信 任 危 机 时
代，市场上的信任关系也发生了变化，从消费者对
企业的垂直信任转化成消费者彼此之间的水平信









传播。后续研究要考虑这种变化，转 变 企 业 主 导
者角色。因此，未来的研究有必要深 入 探 讨 如 何
借助新媒体在消费者组成的小众群体中进行持续
的信任修复并维持修复或重塑后的信任，以 及 新
形势下的信任传导机制是怎样的。
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